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Peningkatan kualitas pelayanan rumah sakit dapat secara langsung meningkatkan profit, market share 
dan penghematan biaya. Petugas administrasi pada front desk memiliki peran penting dalam mempengaruhi 
kepuasan pasien, kemungkinan seseorang untuk merekomendasikan pelayanan dan menciptakan nilai bagi 
pasien. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas pelayan customer service rumah sakit di daerah 
Jakarta. Penelitian dilakukan dengan metode observasi. Teknik pengumpulan data dilakukan secara ghost 
shopping. Penelitian dilakukan pada 19 rumah sakit di daerah Jakarta. Metode pengambilan sampel dilakukan 
secara purposive sampling. Pengumpulan data dilakukan dengan bantuan check list. Observasi dilakukan untuk 
melihat 3 variabel yakni penampilan diri, perilaku petugas dan kualtias pelayanan. Analisis data menggunakan 
metode analisis deskriptif dengan menggunakan SPSS Versi 21. Hasil penelitian menunjukkan mayoritas 
petugas telah berpenampilan diri dan memliki kondisi tempat kerja yang baik. mayoritas telah  melakukan 
kontak mata, menunjukkan ekspresi wajah ramah, senyum ramah, respon cepat terhadap permintaan pelanggan, 
kedua tangan di atas meja, menanyakan apa yang bisa dibantu kepada pelanggan dan mengakhiri pelayanan 
dengan baik. CS juga telah memberikan informasi yang jelas dan membantu pelanggan. Perilaku kurang baik 
yang dilakukan CS antara lain tidak mengucapkan salam selamat pagi/siang/malam, tidak mempersilahkan 
duduk, posisi duduk petugas yang kurang baik, posisi tubuh yang tidak condong, tidak memperkenalkan diri, 
tidak menanyakan nama pelanggan, tidak mengucapkan terima kasih. 
 




Improving the quality of hospital services could be increase profit, market share and cost savings. 
Staff in front desk plays an important role in affect satisfaction patients, possibility for someone to recommend 
service and grades create a for patients. This study attempts to analyze the quality of customer service unit at 
hospital in Jakarta, Indonesia. This research used observation method. Data collection technique was using 
ghost shopping method. Research has been conducted on 19 hospitals in Jakarta. The selection of hospital was 
using purposive sampling method. Check list has been used for data collection. Observation has been conducted 
to see three variables consisted of appearance of officer, officer behavior and service quality. The result shows 
that majority of CS staff has a good appearance and has good work environment. Majority of staff have 
conducted eye contact, smiley face, fast respon over customer want, put two hands on the table, asking the want 
of customer and end the conversation with good manner. CS staff also has delivered clear information and 
assisted the customer. Although, there were some bad behavior that executed by the staff which were did not 
greet the customer, did not invite customer to have a sit, sit position that not good, did not introduce theirselvers 
and did not thank to the customer. 
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Melihat kondisi saat ini, secara jumlah, 
rumah sakit di Indonesia tiap tahunnya terus 
mengalami peningkatan. Data Kementerian 
Kesehatan menunjukkan pada tahun 2013, tercatat 
2.228 rumah sakit di Indonesia yang pada tahun 
2016 telah mengalami peningkatan menjadi sebesar 
2.601 rumah sakit (1). Secara definitif, Rumah  
sakit menurut Undang-Undang No. 44 Tahun 2009 
Tentang Rumah Sakit adalah institusi pelayanan 
kesehatan yang menyelenggarakan pelayanan 
kesehatan perorangan secara paripurna yang 
menyediakan pelayanan rawat inap, rawat jalan, 
dan gawat darurat. Dalam Sistem Kesehatan 
Nasional Tahun 2012, rumah sakit diklasifikasikan 
sebagai tempat untuk memberikan pelaynaan 
kesehatan perorangan sekunder dan tersier dimana 
pelayanan keseahtan perorangan sekunder 
diberikan pada rumah sakit umum atau khusus 
setara kelas C dan pelayanan kesehatan peroangan 
tersier dilaksanakan di rumah sakit umum atau 
khusus setar kelas A dan B (2). 
Dalam undang undang tersebut juga 
dijelaskan bahwa rumah sakit mempunyai fungsi 
memberikan penyelneggaraan pelayanan 
pengobatan dan pemulihan kesehatan, 
pemeliharaan dan peningkatan kesehatan 
perorangan, penyelenggaraan pendidikan dan 
pelatihan sumber daya manusia kesehatan serta 
penyeelnggaraan penelitian dan pengembangan 
teknologi kesehatan. Rumah sakit juga ditugaskan 
memberikan pelayanan yang paripurna yakni 
mencakup pelayanan preventif, promotif, kuratif 
dan rehabilitatif. 
Dengan tugas dan fugsi yang  ada, 
tentunya rumah sakit memegang peranan penting 
dalam meningkatkan derajat kesehatan masyarakat 
melalui tugas dan fungsinya. Untuk dapat 
melaksanakan tugas dan fungsinya dengan baik, 
maka mutlak perlu dilakukan sebuah pelayanan 
rumah sakit yang berkualitas. Institute of Medicine 
memiliki enam tujan peningkatan kualitas 
pelayanan kesehatan diantaranya ialah penguranan 
kejadian tidak diinginkan oleh pasien, penyediaan 
pelayanan berdasarkan pengetahuan saintifik, 
penyediaan pelayanan yang tanggap dan penuh rasa 
hormat, mengurangi waktu tunggu baik bagi 
penerima maupun pemberi layanan, mengurangi 
hal yang tidak perlu (waste), memastikan bahwa 
kualitas berjalan secara adil tidak membedakan 
gender, etnik, suku, sosioekonomik dll (3). 
Disamping itu, sebuah penelitian menunjukkan 
beberapa indikator yang dapat dijadukan dalam 
menentukan kualitas rumah sakit diantaranya ialah 
performa staff dan dokter, kepuasan pasien, angka 
infeksi, rata-rata wakturawat inap, ketanggapan 
pelayanan, standar operasional prosedur dan 
dokumentasi (4). Bebearapa studi menyebutkan 
bahwa peningkatan kualitas pelayanan dapat secara 
langsung meningkatkan profit, market share dan 
penghematan biaya (5). 
Salah satu unit pelayanan rumah sakit 
yang perlu menjadi sorotan dalam peningkatan 
kualitas pelayanan rumah sakit ialah petugas 
administrasi pada bagian unit front desk. Petugas 
administrasi front desk menjadi akses pertama 
pasien dalam mendapatkan keseluruhan layanan 
kesehatan. Petugas administrasi pada front desk 
juga dapat mempengaruhi kepuasan pasien, 
kemungkinan seseorang untuk merekomendasikan 
pelayanan dan menciptakan nilai bagi pasien (6). 
Studi yang telah dilakukan sebelumnya 
menunjukkan bahwa resepsionis ingin membantu 
pasien, mereka dianggap melakukan hal yang kasar 
dan insensiti (7). Sebuah penelitian yang dilakukan 
pada beberapa rumah sakit di Indonesia 
menunjukkan bahwa kepuasan pasen kurang 
mampu pada rumah sakit pemerintah dan swasta 
kurang memadai. Hal tersebut dikarenakan 
pelayanan administrasi yang dinilai rumit, berbelit, 
kurang informasi, petugas kurang ramah dan 
pelayanan yang memakan waktu cukup lama (8). 
Atas dasar tersebut, peningkatan kualitas 
pelayanan terutama oleh bagian administrasi pasien 
penting untuk dilakukan. Penelitian ini bertujuan 
untuk menggambarkan pelayanan customer service 
pada 19 rumah sakit yang berada di Daerah Jakarta. 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan 
gambaran umum pelayanan rumah sakit di daerah 
Jakarta sehingga dapat menjadi bahan masukan 
bagi para pemangku kepentingan untuk 
menigkatkan kualitas pelayanan rumah sakit 
khususnya di Daerah Jakarta. 
 
METODOLOGI 
Penelitian ini menggunakan pendekatan 
kuantitatif dengan desain studi potong lintang. Data 
dikumpulkan pada bulan September 2017 di 19 
rumah sakit yang tersebar di wilayah DKI Jakarta. 
Metode pemilihan rumah sakit dilakukan secara 
purposive sampling dimana dengan 
mempertimbangkan aksesibilitas oleh tim 
pengumpul data. Data dikumpulkan melalui teknik 
ghost shopping / mystery shopping (pembeli 
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bayangan) yakni dilakukan dengan berpura-pura 
seabgai pelanggan dari rumah sakit (9). 
Variabel yang dikumpulkan dalam 
penelitian ini mencakup 3 aspek pelayanan prima 
customer service yakni yang pertama adalah 
penampilan diri termasuk kerapihan, keserasian 
berpakaian, peggunaan identitas, kebersihan 
perorangan, rambut, kerapihan tempat kerja dan 
bau badan. Variabel kedua adalah perilaku petugas 
yang mencakup 16 langkah dalam menerima 
pelanggan diantaranya adalah kontak mata, 
ekspresi wajah ramah, senyum ramah, suara ramah, 
respon terhadap masalah pelanggan hingga 
mengucapkan salam bagi pelanggan. Variabel 
ketiga adalah kualitas pelayanan yang mencakup 
kejelasan pemberian informasi dan solusi serta 
asistensi terhadap pelanggan dengan cara 
menunjukkan atau mengantar. Variabel tersebut 
disadur dan disesuaikan dari etiket customer 
service yang dituliskan oleh Kasmir  dalam 
bukunya dimana beberapa hal yang perlu 
diperhatikan oleh customer service adalh sikap dan 
perilaku, penampilan, cara berpakaian, cara 
berbicara, gerak-gerik dan cara bertanya. 
Sedangkan beberapa pelayanan yang dapat 
diberikan oleh customer service adalah 
mengucapkan salam, mempersilahkan tamu, 
bertanya keperluan serta mengucapkan terima kasih 
(10). 
deskriptif. Analisis data menggunakan alat bantu 
analisis data yakni SPSS versi 21. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Karakteristik Rumah Sakit dan Petugas Rumah 
Sakit 
Pelaksanaan penelitian dilakukan pada 12 
rumah sakit swasta (63.2%) serta 7 rumah sakit 
pemerintah. Terkait dengan lokasi rumah sakit, 
mayoritas rumah sakit berada di kawasan Jakarta 
Selatan yakni sebanyak 8 rumah sakit atau hampir 
separuh dari seluruh lokasi penelitian. Jenis 
kelamin petugas yang didatangi oleh informan 
kebanyakan ialah perempuan yakni sebanyak 15 
orang (78.9%) sedangkan laki-laki hanya  
berjumlah 4 orang. Data terkait lokasi penelitian 
serta karakteristik petugas customer service dapat 
dilihat pada tabel 1. 
 
 
Tabel 1. Karakteristik Rumah Sakit dan 
  Petugas Customer Service  
Data dikumpulkan melalui observasi satu 
waktu. Observasi dilakukan dengan mengunjungi 
bagian customer service oleh tim pengumpul data 
serta melakukan observasi terahadap pemberian 
pelayanan customer service kepada tim 
pengumpulan data. Dalam hal ini pengumpul data 
berperan seolah-olah sebagai pengunjung rumah 
sakit yang akan menggunakan pelayanan rumah 
sakit sehingga perlu penjelasan dan bertanya 
kepada bagian customer service. Observasi 
dilakukan bervariasi baik pagi, siang atau malam 
hari. Pengumpulan data dilakukan dengan 
memperbantukan 19 mahasiswa program studi 
perumahsakitan Universitas Indonesia dimana 
sebelumnya para pengumpul data tersebut telah 
diberikan pelatihan terkait tata cara pelaksanaan 
pengumpulan data. 
Data dikumpulkan dengan alat bantu 
check list observasi dimana setiap respon daripada 
petugas selanjutnya dicatat dan dilakukan pengisian 
pada check list yang telah dibuat sebelumnya. 
Setelah melakukan observasi, selanjutnya para 
pengumpul data menarasikan serta melakukan 
pengisian alat pengumpul data yakni check list 








Analisis Pelayanan Customer Service Rumah 
sakit 
Seperti disebutkan sebelumnya bahwa 
terdapat tiga variabel yang dianalisis pada 
penelitian ini yakni penampilan diri petugas dan 
kondisi lingkungan kerja, perilaku petugas serta 
kualitas pelayanan petugas. Gambaran pelayanan 
tersebut dapat dilihat pada tabel 1 sampai 3. 
 
Tabel 2. Penampilan Diri Petugas dan Kondisi 
  Lingkungan Kerja  
n = 19 (%) 
Penampilan 
diri/kondisi tempat 
  kerja  
Ya Tidak 
Kerapihan 17 (89.5) 2 (10.5) 
   n = 19  %  
Kepemilikan  
Pemerintah 7 36.8 
    Swasta  12  63.2  
Lokasi  
Jakarta Selatan 8 42.1 
Jakarta Utara 1 5.3 
Jakarta Pusat 5 26.3 
Jakrta Timur 3 15.8 




Laki-laki 4 21.1 
    Perempuan  15  78.9  
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Terkait penampilan diri, mayoritas 
petugas telah berpenampilan diri dan memliki 
kondisi tempat kerja yang baik. Hal tersebut 
tergambar bahwa sebanyak 89.5% berpakaian rapih 
dan serasi serta 100% dinilai sudah bersih. Namun 
dalam hal penggunaan identitas berupa nama, 
sebanyak 6 petugas atau 31.6% petugas tidak 
menggunakan identitas saat dilakukan observasi. 
Begitu juga dengan kerapihan rambut dan tempat 
kerja, lebih dari 80% petugas telah memenuhi dua 
kondisi tersebut. 
  Tabel 3. Perilaku Petugas  
n = 19 (%) 
Perilaku petugas saat 
  menangani pelanggan  
Ya Tidak 
Kontak mata petugas 16 (84.2) 3 (15.8) 
Ekspresi wajah ramah 14 (73.7) 5 (26.3) 
Senyum ramah 13 (68.4) 6 (31.6) 
Suara ramah 15 (78.9) 4 (21.1) 
Respon cepat (<30 detik) 12 (63.2) 7 (36.8) 
Mengucapkan selamat 
pagi/siang/malam 
7 (36.8) 12 (63.2) 
Mempersilahkan duduk 4 (21.1) 15 (78.9) 
Posisi duduk petugas baik 9 (47.4) 10 (52.6) 
Posisi tubuh agak 
condong ke depan 
7 (36.8) 12 (63.2) 
Kedua tangan di atas 
meja 
12 (63.2) 7 (36.8) 
Memperkenalkan 
diri/unit 
2 (10.5) 17 (89.5) 
Menanyakan “apa yang 
bisa dibantu” 
10 (52.6) 9 (47.4) 
Menanyakan nama 
pelanggan dengan sopan 
3 (15.8) 16 (84.2) 
Mengakhiri pelayanan 
dengan baik 
12 (63.2) 7 (36.8) 
Mengucapkan “terima 
kasih” 
9 (47.4) 10 (52.6) 
Mengucapkan selamat 
  pagi/siang/malam  
5 (26.3) 14 (73.7) 
Terkait dengan perilaku petugas, petugas 
telah menjalankan berbagai perilaku baik sebagai 
customer service saat menangani pelanggan. 
Namun demikian juga terdapat beberapa perilaku 
tidak baik yang mayoritas dilakukan oleh petugas. 
Petugas mayoritas telah melakukan kontak mata 
dengan pelanggan yakni sebesar 84.2% sedangkan 
73.7% petugas telah menunjukkan ekspresi wajah 
ramah saat berkomunikasi dengan pelanggan. 
Perilaku petugas lain yang telah baik diantaranya 
ialah senyum ramah (68.4%), respon  cepat 
terhadap permintaan pelanggan (63.2%), kedua 
tangan di atas meja (63.2%), menanyakan apa yang 
bisa dibantu kepada pelanggan (52.6%) dan 
mengakhiri pelayanan dengan baik sebanyak 
63.2%. 
 
Namun, disamping itu, terdapat beberapa 
perilaku petugas yang kurang baik yang masih 
banyak dilakukan oleh petugas pada rumah sakit 
lokasi penelitian. Seperti tidak mengucapkan salam 
selamat pagi/siang/malam sebanyak 63.2%, tidak 
mempersilahkan duduk sebanyak 78.9%, posisi 
duduk petugas yang kurang baik sebanyak 52.6%, 
posisi tubuh yang tidak condong (tidak 
menunjukkan ketertarikan terhadap pelanggan) 
sebanyak 63.2%, tidak memperkenalkan diri 
sebanyak 89.5%, tidak menanyakan nama 
pelanggan sebanyak 84.2%. Tidak mengucapkan 
terima kasih sebanyak 52.6% dan tidak 
mengucapkan selamat pagi/siang/malam diakhir 
percakapan sebanyak 73.7%. 
 
 
  Tabel 4. Kualitas Pelayanan  
n = 19 (%) 
  Kualitas pelayanan  Ya  Tidak  
Pemberian informasi jelas 15 (78.9) 4 (21.1) 





  (ditunjukkan/diantar)  
13 (68.4) 6 (31.6) 
 
Terkait dengan kualitas pelayanan, 
mayoritas petugas, CS telah melakukan pemberian 
informasi secara jelas (78.9%), pemberian solusi 
secara tepat (89.5%) serta asistensi kepada 
pelanggan (68.4%). Gambaran kualitas pelayanan 
dapat dilihat secara lebih detil pada tabel 4. Sebuah 
penelitian menyebutkan bahwa customer service 
berperan sebagai penghubung dengna pelanggan, 
pemberian informasi produk pelayanan, suber 
   
berpakaian   
Keserasian 
berpakaian 
17 (89.5) 2 (10.5) 
Keberadaan identitas 
petugas 
13 (68.4) 6 (31.6) 
Kebersihan 
perorangan 
19 (100.0) 0 (0.0) 
Kerapihan rambut 17 (89.5) 2 (10.5) 
Kerapihan tempat 
kerja 
16 (84.2) 3 (15.8) 
  Bau badan petugas  1 (5.3)  18 (94.7)  
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informasi nasabah, persuasif dalam meningkatkan 






Hasil penelitian menunjukkan mayoritas 
petugas telah berpenampilan diri dan memliki 
kondisi tempat kerja yang baik. mayoritas telah 
melakukan kontak mata, menunjukkan ekspresi 
wajah ramah, senyum ramah, respon cepat terhadap 
permintaan pelanggan, kedua tangan di atas meja, 
menanyakan apa yang bisa dibantu kepada 
pelanggan dan mengakhiri pelayanan dengan baik. 
CS juga telah memberikan informasi yang jelas dan 
membantu pelanggan. Perilaku kurang baik yang 
dilakukan CS antara lain tidak mengucapkan salam 
selamat pagi/siang/malam, tidak mempersilahkan 
duduk, posisi duduk petugas yang kurang baik, 
posisi tubuh yang tidak condong, tidak 
memperkenalkan diri, tidak menanyakan nama 
pelanggan, tidak mengucapkan terima kasih. 
Pimpinan Rumah Sakit dapat 
menyelenggarakan berbagai pelatihan untuk dapat 
meningkatkan kapasitas customer service sehingga 
dapat memiliki performa yang lebih baik dan dapat 
memberikan pelayanan lebih baik kepada 
pelanggan. Saran kepada penelitian selanjutnya, 
untuk dapat melakuan observasi dengan skala yang 
lebih besar serta melakukan analisis data dengan 
lebih bervariatif yakni dengan menggunakan anlisis 
bivariat dan multivariat untuk menentukan faktor 
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